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Resumo

Um dos factores frequentemente apontados para mogém do sucesso escolar nas
instituicdes de ensino superior consiste no acohgraanto adequado e personalizado do
aluno ao longo do seu percurso académico. No entaatgrande maioria das instituicdes,
ndo tem sido possivel assegurar de forma eficam@ementacdo de processos de
acompanhamento dos alunos. Tal s6 sera possivattia ¢ha criacdo de praticas que o
permitam fortemente apoiadas pelas tecnologiasfd@macédo e da comunicacdo. Neste
sentido é apresentado neste artigo o desenvohan@smtum sistema de SRMStudent
Relationship Managemen®d sistema, em fase de desenvolvimento do protdsipportara

0 conceito e a pratica de SRM, igualmente propostste artigo e sera implementado
recorrendo a conceitos e tecnologias que tradibimaree suportam os sistemasRiesiness
Intelligence Tal permitird a instituicdo a construcdo de caithento sobre os alunos,
conhecimento esse que é fundamental no suporteadtode decisdes/realizacdo de accdes
no ambito dos processos de acompanhamento dossalfawa validar os conceitos
propostos adoptou-se uma metodologia que tem er réncipios daGrounded Theory;,”

e que é apresentada genericamente neste artigo.

Palavras chave:Business Intelligence Sistemas de Suporte a Decigg@iastomer Relationship
ManagementStudent Relationship Managemebtata Warehouse Data Mining, Grounded
Theory

1. Introducéo

O insucesso escofano ensino superior tem sido alvo de estudos eteehgor parte dos
diferentes intervenientes no processo de ensinedal@t al. 2006], [Pereira 2006]. Um dos
factores que € frequentemente apontado para a pa&@malo sucesso consiste na
implementagéo, nas instituicdes, de processos gueitam 0 acompanhamenpermanente
da evolugéo do desempenho dos alunos e um coprsonalizado com os mesmos [Pile et al.
2007], [Pereira et al. 2006], [Monteiro et al. 2P05

! Os dados estatisticos relativos ao insucesso asguidem ser constatados a partir dos dados
disponibilizados pelo Observatério da Ciéncia e Etwsino Superior, relatérios de auto-avaliacdo e

avaliacdo externa dos cursos promovidos pela Aaségidos Institutos Politécnicos Portugueses e pela
Fundacao das Universidades Portuguesas.



No entanto, no contexiactual do ensino superior, ndo tem sido possiwegasar, na grande
maioria das instituicdes, a implementacdo destesegsos de uma forma eficaz. Por um lado,
devido ao elevado ndmero de alunos inscritos nos dos cursos em que 0 iNsucesso é maior e
por outro porque se espera que os docentes parti@gtivamente nesse processo, quando tém
pouca disponibilidade para o fazer devido, as plali actividades lectivas, ndo lectivas e de
investigacdo e desenvolvimento em que se encomrtnaoividos.

A implementac&o de processos de monitorizacdo admpanhamento dos alufiode uma
forma mais eficaz, s6 seré possivel a partir dmi¢éb e criagdo de préticas institucionais que
0 permitam e que estejam fortemente apoiadas aslogias de informacgéo e comunicagéo.

Neste sentido propde-se o desenvolvimento de uenss designado por sistema de SRM -
Student Relationship Managementjue assenta na definicdo de um conceito, o itorbe
SRM e num conjunto de actividades que constituarcética organizacional de SRM.

O sistema, cujo prototipo esta neste momento eendagmplementacéo, recorre a conceitos e
tecnologias associadas aos sistemaBua&iness IntelligenceTal permitird a instituicdo a
construcdo de conhecimento sobre os alunos e taspecomportamentos académicos,
conhecimento esse que é fundamental para a toneadacisOes estratégicas, a varios niveis,
dentro da proépria instituicdo. Um desses niveigpoder na tomada de decisdes que conduzam
a um bom relacionamento com o aluno, nomeadamenidefinicdo e realizacdo de accodes
mais eficazes no ambito dos processos de acompantmuhos alunos. Tal trard seguramente
vantagens, tanto para a instituicho como para aso08) pois espera-se que um
acompanhamento personalizado e adequado do aladaozaa um relacionamenitestituigao-

alunomais eficaz, com consequéncias na melhoria dssaa@scolar.

Este artigo encontra-se estruturado da seguinteafoNa sec¢édo 1 é referido o problema do
insucesso escolar, subjacente ao qual se encopt@pasta do sistema de SRM; na seccéo 2,
sdo apresentados os conceitos de SRM, préatica NeeSestratégia de SRM; na seccgédo 3, €
descrita a metodologia adoptada para validar osettms propostos; na secgao 4, sdo descritas
as opgdes estruturais que estdo na base da prapmststema de SRM, € apresentada a
proposta de arquitectura do sistema de SRM e $&iod@s um conjunto de aspectos relativos a
implementagéo do sistema; na secc¢éo 5, sao teaglanas conclusdes sobre a implementacéo
da pratica e do sistema de SRM nas instituicdedegidos um conjunto de aspectos acerca do

trabalho ja realizado e do trabalho que se pretdagenvolver no futuro.

2. StudentRelationshipManagement

Enquadramento conceptual

O sistema de SRM tem por base principios subjasess sistemas de CRMGCustomer
Relationship Managememue actualmente sdo utilizados no meio emprégaara gerirem o
relacionamento com 0s seus clientes. A utilizag@sted sistemas permite que as empresas
obtenham conhecimento sobre os seus clientes tia garinformacdo que possuem sobre os
mesmos e sobre as transacgbes com ele efectuadas.b&se nesse conhecimento séo
definidas, viabilizadas e implementadas préaticastvidades de gestdo que irdo possibilitar a
manutencdo de um bom relacionamento com o cliente.

Estes sistemas suportam actividades centradasiemecl onde se incluem, actividades de
marketing, actividades relacionadas com a vendapaelutos e servicos, actividades

2 Exemplo: Processos de tutoria que pressupdemmprthamento por parte dos docentes e processos
de mentorado que pressupdem o acompanhamenton@dpalunos de anos mais avancados.



relacionadas com servicos de apoio ao clientevidaties relacionadas com o contacto com o
cliente [Payne 2006], entre muitas outras.

No contexto de ensino o conceito de CRM é estenglida o conceito de SRM, na medida em
que este suportard processos e actividades ass®@adprocesso ensino-aprendizagem, em
particular, actividades que permitam a monitorivagb comportamento e desempenho
académico do aluno e actividades que permitam mpaohamento adequado e personalizado
do aluno. Para exemplificar, podem ser identifisas@melhancas entre a ac¢do do gestor de
ciente, que no ambito da actividade bancaria atexkente quando este excede o seu crédito
bancério, e as ac¢des do professor/tutor do atjuealerta o aluno para a necessidade de estar
presente nas aulas, quando detecta que este tadofaluma série de aulas consecutivas.

Proposta de conceitos

O sistema de SRM assenta na definicdo de um concaibnceito de SRM na definicdo de
um conjunto de actividades que constituirdpratica organizacional de SRMPara que o
conceitoe apratica de SRMsejam implementados na instituicdo € necessagoegta defina
umaestratégia de SRM que tenha umiaiciativa nesse sentido. No contexto deste trabalho, o
conceito de SRM prética de SRMestratégia de SRM: iniciativa de SRMsao conceitos
fundamentais, e como tal sdo apresentados de seguid

O conceito de SRMonsiste no processo que baseado no conhecinaouaido sobre o aluno
tem por objectivo 0 acompanhamento adequado e naizado do aluno ao longo do seu
percurso académico, para que seja mantido um eekatiento eficaz instituicdo-aluno, tendo
presente que existe uma forte correlacdo entreomanhamento adequado dos alunos e a
promoc¢dao do sucesso escolar na instituicao.

A préatica organizacional de SRMonsiste no conjunto de actividades que irdo garan
contacto pessoal e personalizado com os alunos aampanhamento adequado e eficaz dos
alunos ao longo do seu percurso académico.

A estratégia de SRMonsiste na estratégia a definir pela instituigéioa qual sdo estabelecidas
as accdes a efectuar de modo a alcancar os obgdibjacentes ao conceito e a pratica de
SRM. Esta estratégia deve estar alinhada com a@,vie&sao e objectivos da instituicdo e
devem estar comprometidos com esta estratégia todoslementos da instituicdo com
responsabilidades institucionais.

Uma instituicdo que tenha uniaiciativa de SRMdevera:i) Definir uma estratégia que a
vincule a prética de SRMj) Definir de forma detalhada as actividades que ttaesn a
pratica de SRM bem como as acc¢les a executar apgstn por cada um dos intervenientes
nessa praticdiji) Concretizar a pratica de SRM na instituicdiv)evValidar a pratica de SRM
(através dos resultados obtidos a partir da suaagfb e caso seja necessario a posterior
redefinicdo da sua pratica).

3. Metodologia para a validagéo do conceito e da prata de SRM

Os conceitos apresentados anteriormente foram gt@gpdendo em a conta a experiéncia
pessoal das autoras deste artigo e os estudos eotisnrealizados numa fase inicial de
revisdo bibliogréfica associada a este trabalhta Blsordagem enquadra-se numa perspectiva
de investigacdo qualitativa, na medida em que restanhece a importancia da subjectividade
do investigador na observacao e na interpretacd@dontecimentos e resultados (abordagem
interpretativa) [Myers 2007]. Para validarconceito de SRM depratica de SRMe ainda
identificar as actividades que constituem a pradie&RM, foi adoptada uma metodologia que
incluiu a realizacdo de um conjunto de entrevigtague teve como intuito envolver outros



participantes na definicdo dos conceitos e na ifittagdo de actividades que constituem a
pratica de SRM.

Por se considerar que nas questdes que envolvemoraogho/insucesso escolar nas
instituicdes, encontram-se mais envolvidos os desenom responsabilidades ao nivel dos
orgdos de gestdo das instituicbes, foram seleabi@acomo entrevistados, docentes com
responsabilidades a este nivel em duas instituig@egnsino superior. Entre os docentes
seleccionados encontram-se directores/presidentas imktituicdo e departamentos,
directores/coordenadores de curso, membros dolbonsedagdgico e do conselho cientifico.

Optou-se por realizar entrevistas do tipo semidastado [Myers et al. 2007], por se considerar
que este tipo de entrevistas permitiria aos ergt@dds pronunciarem-se livremente sobre os
temas a abordar. Assim, elaborou-se previamentguigio, onde foram definidos um conjunto

de questdes que abordavam temas como insucesdarggromocao do insucesso escolar,
relacionamento instituicdo — aluno e respectivatages acompanhamento dos alunos,
indicadores e padrdes de comportamento a monitopizl@ sistema e actividades a suportar
pelo sistema no ambito da gestédo do relacionanoemboo aluno.

Cada entrevista foi gravada em formato digital stgr@ormente transcrita. As transcricdoes
ocorreram, sempre que possivel, no final de cadeewsta, o que possibilitou que a
informacéo recolhida contribuisse para melhoraniadgye a dindmica das entrevistas seguintes,
permitindo que fossem abordados novos topicos téeeisse e/ou explorar topicos com maior
profundidade e segundo diferentes perspectivas.

O processo de realizacdo e andlise das entredstpasu 0s principios da metodologia de
investigacdo Grounded Theory Para auxiliar o processo de analise foi utilzadma
ferramenta tecnoldgica de analise de dados quedisaiBudding et al. 2007].

Pretendeu-se, a partir da aplicacdo de principias “@rounded Theory validar os
pressupostos que se encontram subjacentes a céalizdeste trabalho, e que foram
apresentados na seccéo introdutoria deste arttgmbeém validar a proposta do conceito de
SRM e prética de SRM.

Grounded Theoryvisao genérica

A “Grounded Theoryé uma metodologia de investigacdo que tem vinderaadoptada em
varios estudos em sistemas de informacéo e quetpedasenvolver teoria a partir de dados
sistematicamente recolhidos e analisados. Esta doletfia baseia-se numa filosofia
interpretativista pois tem em conta a experiéndigncia e interpretacdo das pessoas sobre os
acontecimentos, podendo a experiéncia do investigservir como ponto de partida para o
enquadramento conceptual do problema de investigagé&ecolha de dados usualmente é
efectuada a partir de diversos documentos, da vigEy e da realizacdo de entrevistas. A
analise dos dados recolhidos é efectuada com baseprecessos de codificacdo e
categorizacdo. O processo de codificacdo consistedecompor, analisar, questionar e
comparar os dados a analisar de forma a genaceitos(que dizem respeito, por exemplo, a
uma ideia, percepcdo ou explicacdo sobre um detadnoiacontecimento). Os conceitos sdo
agrupados emategorias(processo de categorizacdo) em funcao de relaigssnilaridade. O
processo de codificacdo pode decorrer de tés forroaicacdo aberta, codificacdo axial e a
codificacdo selectiva. A codificacdo aberta cestrara identificacdo de categorias, podendo o
processo de analise terminar nesta altura. A cadifio axial consiste no estabelecimento de
relacbes entre as categorias e a codificacdo selaxinsiste no processo de identificacdo da
categoria central, ou seja o acontecimento ou fenéna volta do qual todos os outros estédo
integrados. Os processos de codificacdo e catag@onzassentam na alternancia entre o
questionamento e comparacdo dos dados. Depois dificap e analisar os dados que



sistematicamente vao sendo recolhidos, o invegirgategra as categorias de modo a formar a
teoria [Hansen et al. 2005].

Ferramentas tecnoldgicas para andlise de dados qitativos

Existem actualmente no mercado diversas ferrameertamldgicas CAQDAS Computer
Assisted Qualitative Data Analysis Softwargue auxiliam o investigador no processo de
analise de dados qualitativos na medida em que ifgenmarmazenar, organizar, gerir e
manipular as fontes de dados (transcricbes devistae, memorandos, notas, relatérios, entre
outros documentos); realizar pesquisas nos dadasmazenar os resultados de pesquisa;
suportar os processos de codificacdo e categoozagiazenar as anotacdes, comentarios e
reflexdes do investigador; extrair e armazenarfarimacao codificada e categorizada, entre
outras funcionalidades.

Andlise das entrevistas com recurso aos principiata Grounded Theorye a umsoftware
CAQDAS

O processo de andlise das entrevistas decorrew tmdconta os principios definidos na
Grounded Theorye para auxiliar o processo recorreu-se a uma niemta CAQDAS,
concretamente a ferramenta tecnologitédvo.

Esta ferramenta suportou e auxiliou o processooddicacédo e categorizacdo, na medida em
que permite indexar texto a um determinaamceitq associando-o posteriormente a uma
categoria As categoriascriadas sdo mantidas numa arvore de categorianangulacdo dos
nds da arvore auxilia na interpretacao e explordeddadeias dos entrevistados relativamente a
um determinado acontecimento ou assunto, bem camnmite estabelecer comparacfes e
ligacbes entre as mesmas. Para exemplificar, vataénte ao tema “insucesso escolar”
abordado na entrevista foi possivel identificacakegorias“percep¢do sobre a existéncia de
insucesso”, “causas de insucesso”, “promocdo desso, associando a cada categoria as
ideias dos entrevistadosopceito$ relativamente a estes assuntos.

Principais objectivos obtidos com a realizacdo dantrevistas

Foi possivel constatar durante a realizacdo daswistiis e a partir da analise das mesmas que
0 tema “Insucesso escolar” € um tema que preocgp@esponsaveis pelas instituicdes em
causa. Os entrevistados tém a percepc¢do de gue msgcesso escolar no ensino superior, em
particular nos primeiros anos dos cursos de graduagom maior incidéncia em determinadas
areas (tendo a grande maioria apontado como exeaglareas da matematica, fisica e
programacdo). Para além de considerarem que muitdnsucesso advém da falta de
competéncias dos alunos em disciplinas fundamerntaisideram também que o periodo de
transicdo do ensino secundario para 0 ensino supgedm periodo em que muitos alunos tém
dificuldades de adaptacado e por isso € um perigdque normalmente existe maior insucesso.
Foram referidas diversas medidas ja colocadas aticprpelas instituicbes para promover o
sucesso escolar, entre elas: a realizacdo de adgdésrmacao para os alunos (onde séo
abordados, entre outros, temas como “gestdo de oterap “métodos de estudo”) a
implementacdo de programas de tutoria, o funciontonge turmas com poucos alunos e/ou
sujeitas a regras especificas. Todavia os entegldstdestacam que o facto de ser efectuado um
acompanhamento mais préximo das actividades acadérdb aluno, pelo docente, contribui
muito para a promoc¢ao do sucesso escolar, referiedse sentido a sua prépria experiéncia
pessoal. Consideram ainda que seria muito Utilezdasante o facto de existir uma “ferramenta
informética” que facilitasse o processo de intefilacgnonitorizacdo e acompanhamento do
aluno e que de alguma forma fornecesse informacde lgvasse o docente a ter

? Exemplo:NVivo (www.gsrinternational.cojn Atlas.ti (www.atlasti.con),




“conhecimento” sobre o perfil do aluno e que lhernpsse agir por antecipacao

(principalmente nas situacdes que

acompanhamento ser mai

indiciassem @@ podendo desta forma
s eficaz.

0

Na Tabela 1 encontram-se descritos os principaizageabordados nas entrevistas e 0s
principais objectivos obtidos com a sua realizacéo.

Tema

Objectivos

Insucesso escolar e
Promocéo do
escolar

sucess

A informacdo recolhida permitiu aferir em que medidl insucess
cescolar constitui uma preocupacao/problema paransituicéo,
identificar as principais causas, areas e anoscalares onde mais S
verifica e ainda identificar as principais actiiéa desenvolvidas pe
instituicdo para promover o sucesso escolar. Airpdat informacao
recolhida foi possivel validar os pressupostos (qustificam a
necessidade do sistema de SRM.

D

Relacionamentoinstituicéo-
alunoe sua gestéo

A informacéo recolhida permitiu identificar e caezar as vertentes
aluno — docente aluno — servic;oss aluno - aluno, potencial aluno

instituicdo, ex-aluno (aluno graduado) — instituic@jue integram ¢
relacionamentdnstituicdo-alunoe as actividades desenvolvidas p
instituicdo para realizar a sua gestdo. Foi pokséastacar
importancia do relacionamen#uno - docenteno dmbito do process
ensino-aprendizagem, como sendo determinante paia Qq
relacionament@luno —instituicdo se mantenha e para a existéncia
um bom relacionamento entre o aluno e a instityieiendendo a qu
um bom relacionamento a este nivel aumenta a agdisfdo aluno,

sua motivacdo e consequentemente a probabilidadeadsso escols
do aluno. A partir da informacao recolhida foi gueek validar o
conceito de SRM e de pratica de SRM propostos.

g

ela

[=]

de

~

\r

Acompanhamento do aluno

A informacdo recolhida f&erm aferir a importancia dd
acompanhamento individualizado e personalizado alaeos como
factor determinante para a promocao do sucessdaeseainda da
dificuldades, por parte da instituicdo, para a issplementacédo. Fo
ainda possivel identificar e caracterizar procesacompanhament
dos alunos, os quais integrardo a pratica de SRM.

Indicadores e Actividades
suportar pelo sistema

aA partir da informacdo recolhida foi possivel idfcar varios
indicadores quantitativos e qualitativos que cariam o desempenh
e comportamento académico do aluno. Foi ainda \msaferir que a
analise destes indicadores permitem identificaerd@hadas situacoe
e padrbes de comportamento dos alunos, nomeadanosntque
indiciem insucesso. Como principais actividadegmogar pelo sistem
foram identificadas: a monitorizacdo de variosdadores, a analise d
diversos dados (que permitam, entre outros, a efitéacido e
segmentacédo de alunos em funcdo das suas necessatgecificas)
realizacdo de accBes de acompanhamento dos alandsnbito do

q

n

D

processo de ensino-aprendizagem.

Tabela 1 — Temas e principais objectivos

* Docente é considerado o docente de uma discigliar, (se existir), director/coordenador de curso,
director/coordenador de departamento.

® Académicos, Sociais, Docu

mentais, Informética,@0sye gestao



Foi possivel a partir da metodologia adoptada cmngle os conceitos de SRM e de pratica de
SRM, tal como sdo propostos neste trabalho séoettoecvélidos e Uteis e que a sua
implementacao nas instituicGes, com auxilio a uemeaimenta tecnoldgica, podera contribuir
para a promoc¢ao do sucesso nas instituicbes deoensi

4. Proposta de um sistema que suporte a pratica de SRM

Enquadramento estrutural

Para que a pratica de SRM seja possivel nas igétifsi € necessario e fundamental que exista
informacdo adequada, consistente e completa sabrumos, para que através da analise
efectiva dessa informacao seja possivel obter cimieato sobre o aluno. Com base nesse
conhecimento, deverdo ser executadas um conjuntacc@es, previamente definidas, que
possibilitem um acompanhamento, adequado e eficatuho. Para exemplificar, o director de
curso (enquanto docente responsavel pelo acompanib@rdo aluno) tem na sua posse um
conjunto de informac@es sobre o aluno, proveniehtesservicos académicos, do sistema-de
learning enviada pelos docentes e ainda informacéo obtid&ontactos que manteve com o
aluno (pessoalmente, por via electrénica, reunifEsja informacdo é transformada em
conhecimento sobre o aluno. Neste casnhecimento acerca do perfil do aluno e do seu
padrdo de comportament@om base nesse conhecimento o director de ctaiso,0 entenda,
podera enviar uma mensagem de alerta para um dedgicho aluno, ou grupo de alunos, que
exibam um determinado padrdo de comportamento.

Na grande maioria das instituices de ensino,a@rm¢ao sobre os alunos encontra-se dispersa
por diversos repositorios de dados, entre os gquoaigpositério dos servicos académicos, 0
repositério do sistema delearninge ainda em informagdes na posse dos docenteivaicdats
resultados das actividades lectivas no ambito da determinada disciplina (assiduidade,
informacéo relativa ao desempenho do aluno em coemtes parciais de avaliacdo, notas
parciais e finais da disciplina, comportamento gigipacdo do aluno nas aulas, entre outros).
De forma a manter toda a informacéo sobre os alonosformato valido e consistente e que
permita a posterior analise dos dados de uma famtectiva, propde-se que a informacéo
relativa aos alunos seja armazenada e mantida daten warehousecuja estrutura sera
concebidaespecificamente para suportar a pratica de SRM.ndlise desta informacao
utilizando para o efeito diversos tipos de ferrafmende andlise permitira a obtencdo de
conhecimentosobre o aluno. Com base monhecimentoobtido, serd desencadeado um
conjunto deaccdessobre o aluno ou sobre um grupo de alunos. O otmjde acgdes a
executar bem como os intervenientes nessas ad®esAao ser definidos na pratica de SRM.
O impacto de todas as acc¢bes executadas deverasseriormente avaliado.

As opcOes estruturais descritas permitem anteveagrquitectura do sistema de SRM tera por
base a arquitectura da infra-estrutura tecnologieatradicionalmente suporta os sistemas de
Business Intelligencisantos et al. 2006] [Han et al. 2001].

Proposta da arquitectura do sistema de SRM

Tendo em conta as opcdes estruturais descritagicantente o sistema de SRM sera
constituido por quatro componentes principais: mpanenteAquisicdo e Armazenamento de
Dados o componenténalise de Dadgso componenténteraccdoe o componentévaliacaa

A Figura 1 apresenta uma visdo global da arquitacfproposta para o sistema, cujos
componentes séo descritos de seguida.



Avaliagao

Monitorizagao e Avaliagdo das accdes executadas

Monitorizagéo Avaliagao

Ferramentas tecnolégicas

Andlise Estatistica Visualizagédo Elaboragao de relatérios

1

Interaccgao
Execugao de acgdes i i
Aluno Grupo de alunos
Acgoes

Definigao de acgbes i i i i
Director de curso Tutor Docente

Ferramentas tecnolégicas

Comunicagédo Interaccéo Personalizacao

T Conhecimento

Analise de Dados

BD conhecimento

s 1§

Director de curso  Tutor Docente

Ferramentas de analise de dados

Data Mining Ana’hs_e Visualizagédo EIaboragao Consultas
estatistica de relatérios
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Armazenamento
de Dados Data Warehouse
ETL
(Extraction, Transformation, Loading)
T Dados

Fontes de dados

L Actividades - Servigos
assiduidade Lectivas Académicos

Aluno

Figura 1 — Componentes do sistema SRM




O componenteAquisi¢cdo e Armazenamento de Dados

Este componente € responséavel pelo armazenamerdataovarehouselos dados sobre os
alunos. Este repositorio, devidamente modelado pafeito, integra a informacgédo dos alunos
proveniente de varias fontes de dados. Os dadas aemazenados rata warehouseepois
de passarem pelo processo de EEktiaction TransformationLoading [Inmon 2005].

O componenteAnalise de Dados

Este componente € responsavel pela obtencdo denaaféo sobre o aluno. Para tal os dados
armazenados serdo sujeitos a diversos tipos désesjdusando para o efeito ferramentas
tecnolégicas apropriadas e que permitam extrairgesdsobre os alunos. O conhecimento
obtido serd armazenado num repositério de dadoguade, neste caso nunimse de
conhecimentoAs ferramentas tecnolégicas a utilizar devem pgétnentre outras, andlises
estatisticas, consultas de varios tipos, elaboratfigelatérios, monitorizacdo dos dados,
analise de dados segundo diversos formatos e kg (ferramentas OLAP On-line
Analytical Processing determinar perfis de alunos e padrées de coruperito (através de
ferramentas que recorram a técnicadata mining [Berry et al. 2004].

O componentelnteracgao

Este componente é responsavel pela manutencdo delacionamento eficaz com o aluno e
pelo acompanhamento adequado do aluno ao longeupescurso académico, tendo por base
0 conhecimento obtido sobre o aluno. O sistemailgbesd a definicAo de accdes e a
execucdo de acclGes de uma forma automatica sobre@lwm ou grupo de alunos. As
ferramentas tecnoldgicas a utilizar deverao permiiomunicacao e interac¢ao entre 0s varios
interveniente devendo ainda permitir a execucamad®des de uma forma personalizada e
automatica.

O componenteAvaliacao

Este componente é responsavel pela avaliacdo dagdae de accdes e do seu impacto. Esta
avaliacao é efectuada através da monitorizaca@ispartamento académico do aluno, atraves
da analise de diversos indices relativos, por elerap desempenho académico, assiduidade,
aprovacles e reprovacdes, entre outros. A avalidgdompacto resultante da execucao de
accdes deve possibilitar a redefinicdo das accéasp seja necessario e adequado. As
ferramentas tecnolégicas a utilizar neste compendetvem possibilitar a monitorizacdo de
diferentes indicadores, andlises estatisticadabamcao de relatérios.

Implementacéo do sistema de SRM

Em termos tecnoldgicos o protétipo do sistema SRk @ ser implementado recorrendo a
ferramentas de desenvolvimento baseada#&/elae em ferramentas dgusiness Intelligence
optando-se, por razdes subjacentes ao contextoe dEabalho, pelo ambiente de
desenvolvimento integrado déicrosofte concretamente pela utilizacdo das ferraméritasl
Studio.NETe SQL ServerO Visual Studio.NEBuporta o desenvolvimento de aplicachésh

em ASP.NETpermitindo a criacdo de pagindléeb e sessdes de trabalho, a utilizacdo de
mecanismos de autenticacdo, validacdo e persogidiza envio mensagens a utilizadores em
funcdo da ocorréncia de eventos, a criacdo e gestduerfis de utilizadores funcionando de
forma integrada com &QL Server Por sua vez oSQL Serve inclui um conjunto de
componentes database engineanalysis servicesintegration servicesreporting services
notification servicespara desenvolvimento de solucbesBdisiness IntelligencéNa Tabela 2
encontram-se descritas as principais tarefas auttepara a implementacdo dos varios
componentes do sistema SRM [Hancock et al. 2006].



Componente

Principais Tarefas

Visual Studio.Net/SQIServer

Aquisicéo e
Armazenamento
de Dados

Identificacdo das fontes de dados externa
Modelacao ddata Warehouse
Implementacao dbata Warehouse;
Processo ETL.

Database Engine
Integration Services

Analise de Dados

Exploracao Bata Warehouse

Notificacdo de Utilizadores;
Base de Conhecimento

Analysis e Reporting Service
(OLAP, Data Mining
Consultas, Relatérios)
Notification Services
Database Engine

oY

Interacgéo

Aplicacdo Web

ASP.NET/SQL Server

Avaliacédo Analises  estatisticas,

relatérios, Monitorizacao.

Elaboracdo | &SP.NET/SQL Server

Tabela 2 — Resumo das principais tarefas

5. Conclusoes e trabalho futuro

No ensino superior em Portugal vive-se um cenaedofaltes restricbes or¢camentais e de
competitividade entre as instituigdes, continuaadexistir uma elevada taxa de insucesso e
abandono (principalmente nos primeiros anos dososude graduag&o). Com a entrada em
funcionamento de um novo modelo formativo, decderata implementacdo do processo de
Bolonha, passaram a existir menos horas de contlacente-aluno, sendo exigido ao aluno
uma maior autonomia em todo o processo de ensiendigagem.

Neste contexto, acredita-se que a implementacés, imgtituicbes, da pratica de SRM,
suportada pelo sistema aqui proposto trara vansageto para a instituicio como para o aluno,
na medida em que ao facilitar a interac¢cdo e o paohmmento do aluno podera contribuir
para promover o sucesso do aluno e consequentemsutesso da instituigao.

O desenvolvimento deste trabalho tem decorrideegas. Numa primeira etapa, ja concluida,
foi proposta a definicho de conceitos e a sua aglid adoptando para o efeito uma
metodologia que incluiu a realizacdo e andlise rdecanjunto de entrevistas (recorrendo aos
principios da Grounded Theoty. Nesta etapa foi também efectuada a verificalgue ndo
existe actualmente um suporte tecnolégico adeqagai@tica de SRM. Numa segunda etapa,
também ja concluida, foi efectuado o enquadramestaitural que conduziu a definicdo da
arquitectura do sistema de SRM e das principaisidmalidades do sistema de SRM. Foram
ainda definidas as ferramentas de desenvolvimentdizar na implementacao do protétipo do
sistema. Neste momento encontra-se em desenvoldineemprotétipo do sistema de SRM.
Posteriormente sera efectuada a sua validagécatdavrealizacdo de um conjunto de casos de
demonstragdo, que decorrerdo em duas instituigheasino superior.
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